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INTRODUCCIÓN 
 
La distribuidora, es una empresa que se dedica a la compra, recepción, almacenamiento, venta 
y distribución de productos de consumo masivo. Comenzó sus actividades, hace 10 años, en la 
ciudad de Trujillo y debido a su experiencia han aumentado sus actividades hacia distritos 
como: Chocope, Casa Grande, Cartavio, Roma. Chicama, Virú y Chao, logrando de esta manera 
crecer y liderar el mercado dentro de este rubro: teniendo una facturación promedio mensual 
de medio millón de Nuevos Soles; este crecimiento ha dado lugar a que en la empresa se 
implementen soluciones tecnológicas como la realización de los pedidos a través de 
dispositivos móviles aumentando de esta manera el número de transacciones que se realizan 
diariamente en el sistema integral de la empresa. 
 
EL PROBLEMA QUE AFRONTA DISTRIBUIDORA 
“CONSUMASI” 
 
Actualmente las empresas utilizan cada vez más las tecnologías de información como parte de 
su estrategia de crecimiento, convirtiéndose en un área importante y fundamental en la toma 
de decisiones, ya que a través de los sistemas de información y los diversos componentes 
tecnológicos que administra, soportan todas las actividades de la empresa. Es por ello que la 
administración, consolidación e integración de los recursos del área de Tecnologías de 
Información se ha vuelto un procedimiento complejo dentro de la distribuidora. 
 
Debido al crecimiento de la empresa el área de Tecnologías de Información actualmente no 
cuenta con procedimientos adecuados para hacer frente al incremento de las transacciones 
empresariales, ya que esta área se desarrolla de manera espontánea en respuesta a los 
requerimientos y necesidades del negocio, porque no cuenta con planes adecuados sobre los 
diversos procedimientos de todas las actividades que ésta realiza dentro de la empresa; 
ocasionando un mal empleo de los recursos con que cuenta y deficiencia en la atención de 
incidencias, requerimientos y demás solicitudes que la empresa necesita. 
 
Asimismo en la distribuidora, no tienen definidos claramente reglas, controles e indicadores de 
gestión a tener en consideración para medir el desempeño del área de TI, se ha considerado la 
necesidad de diseñar un modelo de Gestión por Procesos para el área de Tecnologías de 
Información, que permita tener los procesos del área bien definidos para poder así hacer uso 
adecuado de todos los recursos y atender los requerimientos e incidencias, aportando al 
desarrollo de la empresa con una mejora en la toma de decisiones permitiendo así el 
cumplimiento de los objetivos empresariales. 
 
En el siguiente caso de investigación para elaborar el modelo de Gestión por Procesos se 
realizó el levantamiento de información, analizó la situación actual en la que se encuentra el 
área de Tecnologías de Información identificando los principales procesos a diseñar y 
proponiendo el modelo de Gestión por Procesos para optimizar los procedimientos del Área. 
DISTRIBUIDORA “CONSUMASI” 
Caso de estudio  
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ANÁLISIS SITUACIONAL DE DISTRIBUIDORA “CONSUMASI” 
 
Análisis FODA 
 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Uso de las TIC como estrategia de Falta de procesos y procedimientos en el 
crecimiento en la empresa. Área de TI. 
Sistemas de Información integrales Mal empleo de los recursos (empleados. 
como   apoyo   en   la   toma de HW, SW). 
decisiones en la Distribuidora. Falta de comunicación con las demás áreas. 
Disponibilidad     de plataformas  
tecnológicas. Ausencia de actas, planes sobre trabajos 
Actitud positiva frente al cambio. realizados. 
Disponibilidad y compromiso para Inadecuada gestión de incidencias. 
cumplir los proyectos. Falta de proyección y disposición de 
Trabajo en equipo. recursos. 
Puesta   en   marcha   de nuevos Inadecuada   gestión   de   los nuevos 
proyectos. requerimientos. 
Apoyo de Gerencia para las mejoras Infraestructura    de    Tecnologías de 
tecnológicas e ¡mplementación de Información inadecuada. 
proyectos de TI en la empresa. No se cuenta con políticas de seguridad de 
Se cuenta con acceso a internet y la información, para el correcto uso y 
transmisión de datos, a través de manejo de los equipos por parte del 
una línea dedicada. usuario. 
 Remuneración no adecuada a la capacidad 
 del personal. 
 No existe documentos de gestión tales 
 como; Plan Estratégico de Sistemas, Plan 
 de seguridad. Plan de contingencias y Plan 
de Inversiones en TI. 
Escasos programas de capacitación al 
personal        del    Departamento de 
Informática    acorde    a    las nuevas 
tendencias tecnológicas. 
 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Crecimiento de la empresa en el 
mercado local y nacional. 
 Establecer alianzas estratégicas con los 
proveedores de TI para que faciliten 
información y recursos en mejora de la 
empresa. 
 Diseñar e implementar un Modelo 
 de Gestión por Procesos para el área de 
Tecnología de Información. 
 Ataques internos y externos. 
 Accesos no autorizados a la información 
 Satu ración de la red. 
 Pérdida del servicio de internet. 
 Desastres naturales. 
 Deserción del personal de TI por 
mejoras 
 salariales. 
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Diagrama Causa Efecto 
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Mapa de Procesos del área de TI 
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Diagrama de Actividades de Gestión de Requerimientos 
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Diagrama de Actividades del Proceso Gestión de Proyectos 
 
 
 
 
 
Diagrama de Actividades de Subproceso asignar Recursos 
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Diagrama de Actividades del Proceso Ejecución de Proyectos 
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Diagrama de Actividades del Proceso Gestión de Pruebas 
 
  
 
Diagrama de Actividades del Proceso Gestión de Resultados 
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ACTIVIDADES 
 
Ante la información brindada en el presente caso plantee una solución: 
 
1. Es necesario elaborar un manual de procedimientos, aprovechando la información del 
presente proyecto y el tamaño actual de la empresa, lo cual permitiría  la comercializadora 
cumplir con su visión. 
 
2. El Manual de Procesos entregado a la organización debe ser actualizado periódicamente con 
el fin de detener un documento que refleje la realidad de la ejecución de los procesos de igual 
forma deben renovarlos todos los documentos anexos a este documento. 
 
3. Adicionalmente utilizar un tablero de control y desarrollar el mejoramiento de los procesos 
de manera disciplinada, a fin de cumplir con los objetivos organizacionales. 
 
4. Posterior a la aplicación del presente proyecto se debería realizar un estudio de 
Benchmarking y así desarrollar un modelo de mejoramiento en base a la empresa líder del 
mercado y mejorar el presente estudio, ya que el proceso de mejora es permanente. 
 
5. Establecer políticas para llevar a cabo los procesos de tal forma que se determinen los 
lineamientos de actuación para el personal operativo y administrativo que sirva como 
complemento para el efectivo desarrollo de cada proceso y subproceso. 
 
6. Se debió realizar un análisis de Pareto, para representar  la frecuencia de ocurrencia de los 
eventos en cada categoría. Se realizaría recolectando los datos requeridos con el uso de una 
lista de chequeo que muestre la frecuencia. 
 
 
 
